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El presente trabajo de investigación se sustentó sobre cómo influye el diagrama de 
Ishikawa en la mejora de la productividad del área de pre-fabricados del 
Departamento de Producción de la empresa SUPERMIX S.A. en la ciudad de 
Juliaca 
 
El problema se visualiza en el índice altamente rotativo del personal, índice de 
productividad por debajo en los 2 últimos meses, como también la mano de obra 
no calificada contratada sin previa inducción por parte del departamento de 
recursos humanos, lo cual afecta de manera directa la producción. 
 
Con la finalidad de lograr el mejor desempeño en el área de pre-fabricados y 
optimizar los procesos productivos, se establece un plan de acción inmediato en el 
área de recursos humanos a fin de poder establecer prioridades y mejorar el índice 
de productividad y nos permita retomar buenos niveles de productividad, y por 
ultimo también se sugiere elaborar el manual de organización y funciones para que 
ayude a todo tipo de trabajador al buen desempeño del cargo ocupado  
 
La investigación estuvo enmarcada en el tipo No Experimental explicativo que 
determina que el diagnostico se obtendrá luego de aplicar las herramientas de 
calidad y sus efectos en la productividad de la Empresa SUPERMIX S.A, con el 
objetivo de poder encontrar el punto más resaltante que afecte la productividad y 
tomar medidas respectivas para su mejora inmediata 
 
Para tales fines se emplearon un conjunto de técnicas y/o instrumentos para la 
recolección de datos de, específicamente el análisis de fuentes documentales, la 











La presente tesis consiste en proponer una alternativa mejora en el área de 
prefabricado de la Empresa SUPERMIX S.A. esto con el fin de mejorar la 
productividad, para lo cual se evaluará que impacto tiene el diagrama de Ishikawa. 
 
La investigación se centra en el área de pre-fabricados donde existe una deficiencia 
en los lotes de productos terminados derivados de muchos factores independientes 
como calidad, mantenimiento, tiempos establecidos y clima laboral, esto debido a 
que gran parte de las irregularidades se da por jornadas laborales de producción 
donde se acumula demasiada carga de trabajo por medio de pedidos especiales 
que deben ser atendidos de manera oportuna.  
 
El diseño utilizado en la tesis corresponde al modelo No experimental descriptivo 
exploratorio, lo cual indica que todo el proceso de producción es asimilado desde 
el punto de vista de investigador, recopilando información de los hechos a la vez 
tomando como muestra la población los trabajadores que laboran en la empresa 
SUPERMIX S.A., debido al área de estudio  busca disminuir problemas suscitados 
en el ciclo productivo que lleva el fin del producto terminado en la jornada laborado 
y plantear un método propuesto de mejora de productividad sobre la problemática 


















1.1. EXPOSICIÓN DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 
En el proceso de los pre-fabricados de SUPERMIX S.A, existe una problemática 
del departamento de producción debido a productos terminados en estado 
defectuoso, esto se debe a que durante el proceso productivo existen problemas 
diversos que involucran los departamentos de calidad, seguridad, mantenimiento 
y otros. 
 
En la actualidad la empresa emplea un 3er turno de trabajo (Noche), debido a la 
gran producción y pedidos pendientes para poder atender la demanda 
(considérese estacionario); luego de eso, el turno noche queda obsoleto; pues 
contratar o mantener la mano de obra para este 3er turno genera más costo al 
producto final, siendo solo eficaces mas no eficientes. 
 
De seguir con el mismo problema, la productividad de SUPERMIX S.A. se vería 
afectada en descenso, lo cual perderá la calidad garantizada del producto que 
ofrece dicha empresa, como también lotes de reproceso en aumento. 
 
Una alternativa para evitar la catástrofe parcial del departamento de pre-
fabricados, es utilizar las herramientas de calidad con el fin de proponer una 
mejora al departamento de producción, con el objetivo de controlar el problema 
para que pueda mejorar la productividad en la empresa SUPERMIX S.A. 
 
1.2. FORMULACIÓN DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1. PROBLEMA GENERAL 
 
- ¿Mediante la aplicación del diagrama de Ishikawa se logrará identificar las 
causas que afectan a la productividad en el área de pre-fabricados de la 




1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
 
- ¿Existe una evaluación preliminar del área de pre-fabricados a fin de priorizar 
mejoras para aumentar la productividad? 
 
- ¿Es posible identificar una causa – raíz, mediante la aplicación del diagrama 
de Ishikawa, a fin de poder mejorar la productividad? 
 
 
1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Debido a una baja productividad de la Empresa SUPERMIX S.A. que generan 
días de producción más de lo establecido y elevados índices de retraso, es 
necesario encontrar la causa-raíz del problema que afecta la calidad de los 
productos, con el objetivo de poder cubrir con las necesidades de los clientes 
externos e internos. 
 
Al encontrarse con esta situación, es necesario fijar un diagnóstico actual de la 
empresa SUPERMIX S.A., estableciendo de esta manera las causas que dan 
origen al problema y minimizarlas mediante la aplicación de una metodología que 





1.4.1. OBJETIVO GENERAL 
 
- Aplicar el diagrama de Ishikawa para lograr identificar las posibles causas que 
afectan en forma directa la productividad en el área de pre-fabricados de la 







1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
- Realizar una evaluación preliminar del área de pre-fabricados a fin de priorizar 
mejoras para aumentar la productividad 
- Identificar la causa - raíz, mediante la aplicación del diagrama de Ishikawa a fin 


























MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
 
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES 
 
“DISEÑO DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA 
PRODUCTIVIDAD DEL DEPARTAMENTO 
 DE SERVICIO Y TALLER DE LA MATRIZ DE LA MARCA GREAT WALL 
MOTORS” 
 




 “Se analizó la problemática principal del taller matriz se ha encontrado una 
productividad no mayor al 47% y una eficiencia que no supera el 80%, esto 
sirvió para tener un factor de comparación al término de esta investigación” 
(Semanate, 2014) 
 
 “Se implementó un proceso de mejoramiento continuo llamado las 5 “S”, el cual 
ayudara a disciplinar a la gente involucrada en el trabajo diario del taller” 
(Semanate, 2014) 
 
 “Se implementó el cartón de producción, indicador de gestión que ayudara a 
medir y justificar el trabajo de cada uno de los técnicos” (Semanate, 2014) 
 
“IMPLEMENTACION DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE CAUSA Y EFECTO 
EN LA EMPRESA CONSTRUCTORA “TECNOCIV” S.R.L. DE LA CIUDAD DE 
ORURO” 
 






 “Las causas debidas a la materia prima afectadas se relacionan con que los 
materiales de construcción son de buena calidad y mala calidad, se usa ambos, 
los proveedores no entregan los materiales a fecha establecida y el transporte 
para materiales de construcción es alquilada” (La, 2017) 
 
 “Las causas debidas a la maquinaria de la empresa enfrenta dos problemas 
una es que parte de la maquinaria de la empresa es alquilada y por lo tanto no 
está siempre a disposición y las herramientas no siempre están disponibles 
para todas las cuadrillas” (La, 2017) 
 
 “Las causas debidas al recurso humano, el personal de la empresa no está 
conforme con su salario no cumplen con la curva salarial, desconocen los 
objetivos empresariales y no les previenen sobre los cambios climatológicos” 
(La, 2017) 
 
“APLICACIÓN DE LAS 7 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD A TRAVÉS DEL 
CICLO DE MEJORA CONTINUA DE DEMING EN LA SECCIÓN DE HILANDERÍA 
EN LA FÁBRICA PASAMANERÍA S.A” 
 




 “Considero que el aporte de la tesis es muy valioso debido a que antes en la 
sección Hilandería de la fábrica PASAMANERÍA S.A. la información la llevaban 
en cuadernos o carpetas y nadie analizaba históricos, por lo que no se podía 
saber si la calidad o la variabilidad de los procesos son mejores o peores 
respecto a los días, meses o años anteriores, con lo cual la herramienta creada 




 “La solución, o propuesta de nuevas formas de trabajo, se hacen mucho más 
fáciles cuando se conocen los procesos y por supuesto las estadísticas de los 
procesos, para saber hacia dónde se están desviando. Además se puede 
comparar los resultados después de practicar una solución propuesta por el 
grupo de trabajo, con lo cual podemos definir nuevos planes de mantenimiento, 
nuevas formas de trabajo, o cambios en los procesos en sí” (Muy & Tandazo, 
2012) 
 
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES 
 
“PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE FABRICACIÓN DE PERNOS 
EN UNA EMPRESA METALMECÁNICA” 
 




 “Con las herramientas utilizadas se logra aumentar la productividad operativa 
del área piloto, se optimiza los recursos involucrados en la producción como 
son: maquinas, personal y métodos, por medio de la reducción de tiempos de 
cambio de productos, limpieza de diversos útiles y reduciendo las distancias 
que recorre el personal y los materiales” (Gallardo, 2016) 
 
 “En el área piloto está involucrado la mayor parte del personal operario y 
administrativo, el resultado de la implementación en el área piloto es 
representativa para tomar decisiones respecto a las demás áreas de la planta” 
(Gallardo, 2016) 
 
 “Se comprobó la interacción entre las tres técnicas, el SMED, Poka Yoke, y las 
5’s. y como logra la optimización del tiempo en la ejecución del Setup de las 
maquinas criticas del proceso; optimizando el tiempo disponible de producción 




“ELABORACIÓN DE UN PLAN DE MEJORA PARA EL MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO EN LOS SISTEMAS DE AIRE ACONDICIONADO DE LA RED 
DE TELEFÓNICA DEL PERU ZONAL NORTE, BASADO EN LA 
METODOLOGÍA ISHIKAWA - PARETO”. 
 
AUTOR: Br. Giancarlo Gabriel Costa Silva 




 “Mediante el empleo de la técnica brainstorming se recolectó información 
acerca de las causas que afectan el mantenimiento de los Sistemas de Aire 
Acondicionado de la Red Zonal Norte de Telefónica del Perú, determinándose 
que existen múltiples razones con diversas variantes que van desde la falta de 
instrumentos y desmotivación del personal hasta deficiencias de gestión por 
parte de la Empresa Huawei del Perú S.A.C” (Costa, Guevara, 2015) 
 
 “Mediante la aplicación de la Metodología Ishikawa – Pareto, se logró clasificar 
a las causas que afectan el mantenimiento dentro de las categorías de 
Recursos Humanos, Métodos de Trabajo, Recursos - Equipamiento, y 
Recursos de Gestión, logrando determinar las causas secundarias más 
significativas por cada una de estas categorías principales” (Costa, Guevara, 
2015) 
 
 “Las causas secundarias más significativas clasificadas por la Metodología 
Pareto permitieron elaborar un Plan de Mejora del Mantenimiento de los 
Sistemas de Aire Acondicionado TdP Zonal Norte, dentro de los cuales se 
resaltan como acciones más importantes la implementación de un Sistema de 
Recursos Humanos, Sistema de Almacenes Virtuales, Incentivos por 
productividad, establecimiento de una Coordinación Técnica y mejora del 







“DIAGNÓSTICO Y PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE CONTROL 
DE LA CALIDAD EN UNA EMPRESA QUE ELABORA ACEITES 
LUBRICANTES AUTOMOTRICES E INDUSTRIALES UTILIZANDO 
HERRAMIENTAS Y TÉCNICAS DE LA CALIDAD” 
 




 “Para la priorización de los problemas se utilizaron los diagramas de Pareto 
valorados. Ha quedado demostrado en la realización de esta tesis que es una 
herramienta muy útil, pues permite seleccionar los problemas que afectan en 
mayor magnitud a los procesos” (Calderón, 2014) 
 
 “La aplicación de las cartas de control en la etapa de verificación de la 
homogeneidad de la muestra, reducirá la cantidad de productos no conformes, 
debido a que no se envasará el lubricante que tenga muchos defectos. De igual 
manera, la aplicación de esta herramienta en la etapa de mezclado permitirá 
tener un mejor control sobre la temperatura del producto final. Esto reduciría el 
costo que implica reprocesar los productos (semielaborados) y el costo de 
oportunidad de no envasar a tiempo el lubricante; por ende, se originarían 
retrasos en el despacho de pedidos” (Calderón, 2014) 
 
 “Asimismo, es necesaria la adquisición de un fotocolorímetro que permita al 
analista de calidad determinar si el aceite lubricante tiene el color adecuado y, 
por ende, la cantidad adecuada de aditivos. - Con el diseño e implementación 
de planes de muestreo por atributos se busca reducir la cantidad de productos 
defectuosos entregados a los clientes. Se utilizarían después del envasado, de 
tal manera, que se hallarían los envases con anomalías y no serían enviados 







2.2. MARCO TEÓRICO 
 
2.2.1. DEFINICIONES GENERALES 
2.2.1.1. BRAINSTORMING (LLUVIA O TORMENTA DE IDEAS) 
 
“Brainstorming (Barrera, 2013) Es la técnica para generar ideas más conocidas. 
Fue desarrollada por Alex Osborn (especialista en creatividad y publicidad) en 
los años 30 y publicada en 1963 en el libro Applied Imagination. Es la base sobre 




2.2.1.2 ETAPAS DEL PROCESO  
 
- CALENTAMIENTO 
Empieza la reunión de preparación de ideas, todos presentes para apoyar 
 
- GENERACIÓN DE LAS IDEAS 
Se exponen todas las ideas posibles por todos los interesados 
 
- TRABAJAR SOBRE LAS IDEAS 
Recuerda que no existe ninguna idea mala, sino un enfoque diferente 
 
- EVALUACIÓN FINAL 
Con todas las ideas expuestas, seleccionamos la mejor 
 
2.2.2  ANÁLISIS DE CAMPO DE FUERZAS 
 
“El análisis de Campo de Fuerzas Es una herramienta que permite  cambio. Es 
utilizado cuando se quieren encontrar los factores que apoyan o van en contra 
de la solución de un asunto o problema para que lo positivo pueda reforzarse y/o 
lo negativo pueda ser eliminado o reducido.” (Campo & Kurt, n.d.) 
 
2.2.2.1.  COMO HACER EL DIAGRAMA 
 




o Es necesario alcanzar un acuerdo mediante un análisis, aplicando métodos 
de clasificación como técnica final para la multivotación. 
 
Figura 1: Método del Diagrama de Análisis de Fuerza 
Fuente: (Monografía Fuerzas Aleatorias – Mck Dontiel 2003 pág. 52-53) 
 
2.2.2.2  SUGERENCIA 
 
Cuando se encuentra fijo el objetivo para hacer un cambio, es necesario tener 
en cuenta que sólo el hecho de empujar los factores positivos para lograr este 
cambio podría tener el efecto opuesto. Pues resulta más útil suprimir  barreras.  
 
 
2.2.2.3. PLAN DE ACCIÓN 
 
“El plan de Acción es el momento en que se determinan y se asignan las tareas, 
se definen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos.” (Estrategia 
Aragon esa de Cambio Climático y Energías Limpias, 2012), 
 
Es una presentación general que contiene un resumen sobre las tareas que 
deben realizarse por las personas, en un plazo de tiempo dado, utilizando 




2.2.2.4. CÓMO ELABORAR EL PLAN DE ACCIÓN 
 
 
El presente plan debe constar de: 
 
o Que es lo que se quiero alcanzar (objetivo) 
o Cuánto es lo que quiero lograr (cantidad y calidad) 
o Con quién y con qué se desea alcanzar (personal, recursos financieros) 
o Cómo tener una idea si se está alcanzando el objetivo o no (ósea evaluando 
el proceso) 
o Cómo saber si finalmente se logró el objetivo (evaluación de resultados) 
 
Los planes de acción solo culminan cuando se establecen objetivos y se 
selecciona una estrategia a seguir. Para elaborarlo es necesario identificar 
tareas grandes y se debe desglosar las tareas pequeñas. Es recomendable 
utilizar un “cuadro de plan de acción” en el cual se vean todos los elementos. 
 
Tabla N° 01: Propuesta de tabla de plan de acción 
ACTIVIDADES CUANTO TIEMPO LUGAR RECURSOS SEGUIMIENTO LOGRO 




El plan de acción se puede definir como aquel instrumento necesario para 
evaluar de forma continua un programa. Esto incluye una representación real 
de todas las tareas que se deben de realizar, recurriendo a la asignación de  
responsables, tiempo y recursos para poder alcanzar un objetivo. 
 












2.2.2.5. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO  
 
“El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas 
de un problema específico. La naturaleza gráfica del Diagrama permite que los 
grupos organicen grandes cantidades de información sobre el problema y 
determinar exactamente las posibles causas. Finalmente, aumenta la 
probabilidad de identificar las causas principales.” (Calidad, 2000). 
 
Según (Calidad 2000): Se interpreta que Ishikawa propuso 8 pasos para la 
realización de estos diagramas: 
 
1. Identificar el resultado no grato que deseamos borrar 
 
2. Colocar dicho resultado en la parte derecha del diagrama, de una forma 
sencilla y crear una flecha horizontal que señale el problema 
 
3. Determinar muchos factores que contribuyen a que se produzca este mal 
efecto (resultado) 
  
Todos nuestros procesos productivos es fácil usar factores principales de tipo 
genérico llamadas las 6M: materiales, mano de obra, métodos de trabajo, 
maquinaria, medio ambiente y mantenimiento. 
 
4. Colocar factores principales como espinas en la flecha horizontal. 
 
5. Identificar las subcausas o causas de segundo nivel, que son las que 
motivan cada uno de los factores raíz 
 
6. Escribir las subcausas en ramas de las ramas principales que 
correspondan, para que el proceso descienda el nivel de las causas  hasta 
la más mínima 
 
7. Analizar muy objetivamente para evaluar si se identificaron todas las 





8. Seleccionar la causa y valorar el grado de impacto global que tienen sobre 
el efecto, para así tener finales y generar una posible solución óptima para 
controlar el efecto estudiado. 
 
Un Diagrama Ishikawa permite ayudar a los estudiantes sobre como pensar en 
todas las causas reales de un problema, y no solamente en las superficiales 
 
Son perfectas para motivar el análisis grupal, de manera que cada equipo de 
trabajo pueda ampliar su comprensión del problema, ver las razones como 
también factores, con el objetivo de identificar posibles soluciones y tomar 
decisiones 
 






El Dr. Kaoru Ishikawa  
 
“Ishikawa estaba interesado en cambiar la manera de pensar de la gente 
respecto a su trabajo. Para él, la calidad era un constante proceso que siempre 
podía ser llevado un paso más. Hoy es conocido como uno de los más famosos 







Figura 04: Dr. Kaoru Ishikawa (1915-1989) 
 
Fuente: Revista indexada sobre el padre de calidad 2009 – Roberts 
 
Según (Calidad, 2000) Se interpreta que Ishikawa hizo muchas aportaciones: 
 
 Creo del diagrama causa-efecto 
 
 Demostró que importante son las 7 herramientas de calidad 
 
 El diagrama de Ishikawa permite graficar las causas del problema que 
estudiamos. Llamada "Espina de Pescado" por la forma en que se van 
colocando cada una de las causas que generan un problema. Tiene ventaja 
que permite visualizar de manera rápida la relación que tiene las causas con 
las demás que permiten ver el origen del problema. 
 
  Para identificar problemas se realiza a través de la participación de todos los 
miembros del equipo de trabajo y concretar que los participantes den ideas. Los 
conceptos que se expresen, se irán anotando. El resultado obtenido será un 
Diagrama en forma de Espina de Ishikawa. 
 
 
 El Diagrama realizado debe ser claro sobre el problema analizado, la fecha de 









ELEMENTOS DEL PENSAMIENTO ISHIKAWA 
 
- La calidad tiene un inicio con la educación y como final la educación. 
 
- Como primer paso a tener en cuenta en términos de calidad es el planteamiento 
de la necesidad del cliente. 
 
- Un estado de perfección en la calidad es cuando se concluye que la un 
inspección no es necesaria. 
 
- Se debe tratar de suprimir los problemas desde su origen para no dejar restos 
ni síntomas. 
 
- Un control estricto de la calidad debe comprometer la responsabilidad de todos 
los trabajadores. 
 
- Se debe tratar en todo momento evitar confundir los medios de búsqueda con 
los objetivos planteados inicialmente 
 
- Es preciso dar prioridad a la calidad y como segundo plano a las ganancias a 
largo plazo. 
 
- Se debe tener en cuenta siempre que el tema de comercio es el inicio y/o 
entrada y la salida de la calidad. 
 
2.2.2.6. CÓMO ELABORAR EL DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO 
 
- Definir el efecto cuya causa se identifica. 
- Cuadrar el efecto al final derecha y dibujar una flecha apuntándolo  
- Utilizar Brainstorming para identificar causas. 
- Distribuir las causas principales 
- Aumentar subcausas a las causas principales al final del diagrama. 
- Bajar de nivel hasta alcanzar la fuente original del problema 
- Comprobar la validez del diagrama. 
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2.2.2.7. CONSIDERACIONES PARA ELABORAR  UN DIAGRAMA DE 
CAUSA – EFECTO 
 
 
 Escribir el efecto como factores de manera clara, la sensatez lleva a 
resultados reales. 
 
 Elegir un efecto y factores fáciles de medir.  
 Identificar donde se puede actuar, una causa; sino no será posible solucionar 
un problema específico. 
 
 




2.2.3. CALIDAD TOTAL 
 
“La Calidad Total  constituye una adecuada ideología, que a través de un buen 
manejo, agrega en distintas etapas, valores; vigorizando el espíritu de quienes 
participan de ella mediante cambio de actitudes, con las siguientes finalidades:” 
(Carro & González, 2012) 
 
Directa: Tener Satisfecho a nuestro cliente. 
 
Indirecta: Conseguir lucros permanentes. Mayor involucramiento de mercado. 





2.2.3.1  OBJETIVOS  DE LA CALIDAD TOTAL 
 
- Mejorar el orden de cada uno de los procesos. 
- Aumentar la producción y eficiencia del sistema 
- Aumentar el beneficio del costo Social. 
- Reducir Costos Directos como Indirectos. 
- Aumentar el confort en el clima laboral 
 
¿Qué es la Calidad? 
 
La calidad es la manera de percibir valor agregado que están en el producto y 
que solo el cliente puede ver, con el fin de satisfacer una necesidad. 
 
 
¿PORQUÉ ES IMPORTANTE LA CALIDAD? 
 
Por lo costoso de elaborar, mantener perfección y evitar desechos 
 
Por ser un eje de ventaja competitiva que permite al cliente brindar diferenciación 
 
Porque al tener mayor calidad  en nosotros, nos permite estar en mejora continua 
tanto interna como externamente. 
 
¿PORQUÉ ES IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL? 
 
La calidad total en la empresa, debe ser la razón de ser; si de verdad la empresa 
desea permanecer en un mercado muy competitivo 
 
Un mensaje de la calidad total se basa en: 
 
- Los Colaboradores. 
- Los que Proveen M.P como Insumos, 








¿QUÉ ES LA CALIDAD TOTAL PARA LA ORGANIZACIÓN? 
 
Según  (Villafa, 2002), se interpreta lo siguiente: 
 
Ambiente propicio: Debe tener un ambiente idóneo para desarrollar calidad 
total, para asegurar uniformidad compartida en la organización. 
 
Management: Es el corazón del sistema, sin este la empresa no podría 
sostenerse 
 
Empleador: Considerado un factor clave por sus habilidades; capacitando e 
incurriendo en su mayor bienestar siempre 
 
Procesos y herramientas del sistema: Casi siempre se tiene todas las 
herramientas en una empresa pero no el compromiso y voluntad a medida, o 
muchas veces el gran talento y la poca capacidad de la empresa 
 
Planeamiento y control estratégico: Significa un cambio a nivel estratégico y 
a nivel competitivo, determinando mejoras en el desempeño 
 
Proveedores:  Un activo muy importante de toda la cadena eslabonada que 
no se puede eliminar, dado que es un punto crítico; para lo cual se requiere 
siempre calidad en sus productos  y mantenga niveles aceptables por entregar. 
 
Personal: Grupo de importancia sin igual por pertenecer a la organización, 
demostrando lealtad, confianza y talento. 
 
Consumidor: El mayor protagonista principal y actor que influencia directamente 
en la empresa 
 
¿QUÉ ES CALIDAD TOTAL PARA EL CLIENTE? 
 
 
“El cliente percibe y diferencia cuando existe hacia él un énfasis marcado en 
satisfacerlo permanentemente en todos los detalles y valora económicamente 
de bien o del servicio, y también verbalmente, la habilidad que posee quien 




Según  (Villafa, 2002) Se interpreta que valores influencian en la toma de 
decisiones de nuestros clientes: 
 
Precio justo: Los clientes siempre preferirían todo lo bueno, lo bonito y lo 
barato a todo lo excesivamente caro. 
 
Servicio en menor costo: Un cliente que pueda percibir que el tiempo de 
respuesta es menor y justo, siempre considerara que es el mejor servicio 
ofrecido por una empresa 
 
Seguridad y confiabilidad: Todo cliente prefiere siempre marca debido a su 
gran reputación y experiencias compartidas, para lo cual; la empresa debe 
saber diferenciarse brindando siempre seguridad en todo sus niveles. 
 
Mejora continua: El cliente hoy en día se ha vuelto un duro crítico sobre los 
productos y diseños que el percibe, lo cual hace pensar a la organización en 
siempre superar las expectativas y trabajar siempre aceleradamente en un 
mundo donde todo es una constante 
 
Por lo tanto, los consumidores aprecian: 
 
 Rapidez y apoyo en todo tipo de servicio 
 Integridad y claridad en todos los procesos 
 Servicio post-venta siempre monitoreado (Acompañar al cliente) 
 Estrategias competitivas en base a la razón de ser de la empresa 
(Diferenciación, Manufactura Robusta, etc) 
 
2.2.3.2. CÓMO IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL 
 
“Este sistema llamado Calidad Total, no se centra solo en un sector de la 
empresa sino se aplica a ella como un todo. Productividad quiere decir, hacer 
más con menos recursos, por lo tanto trata de reducir mano de obra por 
maquinarias con escaso grado de intervención humana. En cambio Calidad 
Total, trabaja con ciertas técnicas o métodos en los cuales trabaja en directa 





Según (Carlos Ovalle, 2013) Se interpreta de la siguiente manera algunos 
aspectos que contiene la implementación del sistema de calidad total: 
 
DISMINUCIÓN DE PERSONAL: Recordemos que recortar personal no 
siempre se da el mayor flujo de dinero y mejor solvencia, también impacta en 
la mayor carga de trabajo en puntos críticos del sistema actual, a lo cual 
genera un costo elevado en volver a capacitar a un nuevo personal 
 
RESPONSABILIDAD: Es única responsabilidad de la alta gerencia responder 
y colaborar con todo tipo de trabajador en la organización, pues todos son un 
equipo y se necesita claridad en todo sus procesos. 
  
COMPROMETIENDO A TODOS: Es necesario tener en claro las 
disposiciones generales acorde a un reglamento interno sobre el que hacer y 
cómo hacer en cada área de trabajo, hacer sentir importante el trabajo de cada 
colaborador, mas no minimizar, sino hacer sentir al personal parte de una gran 
cadena a lo cual el nivel motivacional impregnara positivamente. 
 
2.2.3.3. COMPRENSIÓN DEL SIGNIFICADO DE LA CALIDAD TOTAL 
 
La Calidad Total comprende el todo la organización, porque involucra y 
necesita de todas sus áreas definidas. Anteriormente la calidad trataba de 
arreglar errores después del proceso, ahora se requiere que todos los 
procesos sean hechos bien a la primera. 
 
Para poder comprender mejor la calidad total, se definirá como sistema actual 
a todo tipo de proceso, persona, maquinaria y factores externos (activos 
terceros) que conllevan a un sinfín de actividades dentro de una empresa a 
crear un producto estrella (definido por la organización), de tal manera que 
permita generar niveles de crecimiento por venta de productos únicos. 
 
 
Hoy en día, la calidad total ya no se basa solo en la búsqueda de la perfección 
del producto elaborado, más bien al contrario; en la determinación y tiempo 
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de vida del producto terminado y que pasa con este a lo largo del tiempo 
(Servicio Post-Venta), recordemos que el cliente hoy en día tiene múltiples 
opciones y muchas maneras de diferenciar un buen producto a un producto 
sin forma y sin identidad. 
 
Es necesario comprender que tanto la calidad total como el ciclo de vida de 
toda persona, solo pasa una vez por la vida ya que las necesidades y 
perspectivas cambian acorde a la tecnología, calidad debe siempre estar a la 
vanguardia de nuevos diseños, nuevas tecnologías, nuevas formas de crear 
y llegar al cliente, para no poder desaparecer en este gran mercado. 
 
Alguna manera de poder entender la calidad total, se da al inicio de cuando 
se visualiza la opción en desarrollo de nuevos productos, invitando al cliente 
a degustar o probar dicho prototipo, esto con el fin de poder mejorar aspectos 
básicos desde una maqueta y aplicar mejoras en el nuevo modelo 
 
La calidad Total hoy en día se enfrenta a un gran paradigma de nuestra 
sociedad, hacer lo mismo y ganar lo mínimo o involucrarnos al cambio 
metódico, a la mejora constante de pequeños procesos que conlleven a una 
nueva sociedad transformada por pequeñas torres de ideas y proyectos 
solventes donde se demuestre que todo siempre puede mejorar 
 
Hoy en día es casi nulo que una empresa haga productos acorde a su 
proporción, método e influencia propia ya que el cliente jamás compraría algo 
así, estaría creando para un mundo donde hace tiempo dejo de existir, se 
necesita y requiere el cambio radical y el cambio de actitud de ser una 
sociedad donde la economía es la vanguardia de nuevas generaciones. 
 
 
Hoy en día no puede existir la falta de compañerismo como también el sentido 
común en poder llevarse la contraria en departamentos propios, no es factible 
que la competencia sea interna, más bien sea externa y exista la 
retroalimentación basada en expectativas y métodos aplicados en sus 




Recordar que la calidad no es un requisito hoy en día, más bien una exigencia 
por parte de la misma empresa al poder ganar equilibrio entre el costo y el 
beneficio de producir productos acorde a un mercado voluble, donde las 
materias primas son esenciales y los productos terminados deben ser 
acomodadizos a cada necesidad, a cada sector poblacional. 
 
Tal vez y en la actualidad, muchas empresas deciden capacitar a sus 
empleadas con el único fin de poder potencializar habilidades en jefaturas y 
puestos de diseño estratégico, a lo cual llevaría a una mayor rentabilidad en 
todo el sistema productivo y mejoraría la calidad  acorde a una nueva 
necesidad. 
 
La calidad ya no debe ser nunca más una meta, sino una filosofía de vida 
constante donde siempre exista una manera mejor de hacer las cosas. 
 
2.2.3.4. IMPORTANCIA ESTRATÉGICA DE LA CALIDAD TOTAL 
 
“La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la 
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organización 
optimizando su competitividad, mediante la satisfacción del cliente y la 
eliminación de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la participación 
activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo.” (Recuperado de: 
http://www.uovirtual.com.mx/moodle/lecturas/calige/20.pdf)  
 
Según (Carlos Ovalle, 2013) Para tener en claro una estrategia se necesita 
que la empresa ponga en marcha la mejora continua 
 
Se necesita los aspectos básicos de la calidad para lograr una nueva de hacer 
mejor las cosas 
 
La calidad es símbolo de ser competitivo y brindar siempre lo mejor, con esto 
garantizamos un mercado objetivo estable y creciente. 
 
La calidad siempre la determinara el cliente: Es quien da un valor relativo pero 
esto es acorde a sus necesidades y principios de calidad (percepción 
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individual) por lo cual no podría considerarse calidad despectiva, más bien 
calidad clasificada acorde a un nivel socioeconómico solvente 
 
Toda expectativa de los consumidores se define en términos de calidad 
(calidad del producto, calidad de la atención, costos aceptables, etc.). No se 
puede obligar a comprar a un cliente, la calidad inicia con la necesidad del 
cliente y termina en su satisfacción 
 
La calidad de todo producto resulta de todo el proceso anterior (interno) 
 
Un buen proveedor garantizara en máxima potencia el procesamiento correcto 
de nuestro lote productivo 
 
Es indispensable contar con la cadena de valor de clientes, ya sean internos 
y externos todos tienen un nivel de relación concreto en la empresa 
 
Solamente la calidad es agregada por las personas y capacitadas por ellas 
mismas, mas no por otro tipo de índole. 
 
Se requiere la nueva mentalidad de crear todo tipo de proceso sin ningún tipo 
de merma, al hace reproceso se genera nuevamente una orden de proceso y 
una orden volver a ejecutar un cronograma y presupuesto de reparación, quita 
tiempo, quita espacio y quita perfección a la primera 
 
La mayor ventaja competitiva radica en la visualización de hacer todo bien a 
la primera, lo cual tiene como consecuencia costos menores, por lo tanto 
determinara un nuevo flujo de utilidades y una posible cuota de mercado 
aceptada por la expansión de productos. 
 
Requiere una estrategia competitiva pensar en todo tipo de personal y que 
cada personal pueda pensar en el área de trabajo respectiva, a fin de poder 
ver nuevas formas de crear y mejorar procesos existentes, se dice que una 
cabeza piensa mejor que 40 y un gran líder conoce las habilidades que tiene 







“La mejora continua proviene del Japón, es la filosofía Kaizen. El Dr. William 
Edwards Deming (1980), era uno de los grandes expertos de control de 
calidad que había desarrollado una metodología basada en métodos 
estadísticos. Deming insistía en no describir  funciones cerradas, suprimir 
objetivos numéricos, no pagar por horas, romper las barreras departamentales 
y dar más participación a las ideas innovadoras de los trabajadores. En el año 
de 1950, Deming fue invitado a Japón para enseñar el control de calidad 
estadístico en seminarios de ocho horas organizados por la JUSE (Unión 
Japonesa de Científicos e Ingenieros).  Como resultado de su visita se crea el 




Según (Luis Arana, 2014) Se interpreta que la mejora contínua lo siguiente: 
 
El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad de que 
existe un problema en un aspecto metódico en la organización, donde algo 
sale mal, donde algo no es del todo como deseamos, por lo tanto, como 
acápite para la mejora constante se necesita reconocer el error y poder 
aprovechar para poder visualizar alternativas de solución a mediano plazo 
 
Siempre se debe de estimular y mantener contento al personal, algunas áreas 
donde la restricción de personal y manipulación de operadores es crítica, es 
necesario contar con información válida para poder tomar una decisión de 
mejora próxima, más nunca un inexperto preguntar algo que no conoce 
 
Jamás se debe buscar culpables en mensajes exteriores, debe ser más bien 
causa principal en buscar mejorar y absolver dudas a departamentos 





Algunos de los pasos que se siguen para alcanzar un estado de mejora 
continua: 
 
1. Definir un proyecto  
2. Descripción de  la  situación  actual.  Entender  la  situación  actual  y 
describir el problema 
3. Meditar y razonar los hechos y datos para aislar las causas-raíz. Verificar 
la información y señalar causas-raíz 
4. Proponer acciones  inmediatas a fin de poder eliminar las causas-raíz 
5. Procesar todo tipo de acciones planteadas 
6. Consultar Resultados 
7. Estandarizar nuevos procesos del nuevo modelo 
8. Archivar y definir los siguientes proyectos 
 
Sin la mejora continua una empresa no puede crecer. Esta decisión solo 
depende en gran parte por la empresa El proceso de mejora continua siempre 
debe verse plasmado desde la alta dirección, mas no desde aspectos técnicos 
y tampoco monetarios, si se busca mejorar algo todo tendrá sentido ya que 
los demás aspectos solo forman parte de un efecto de hacer bien las cosas. 
  
“Según la mejora continua es una metodología a largo plazo que brindará a 
las organizaciones efectos tangibles e intangibles cuando se logre cumplir el 




• Tener más cuidado con  tus clientes   y  mejorar la atención  con capacidad 
y buena atención 
• Aumentar la  participación  en  el  mercado  para satisfacer clientes 
• Mejora en todos los procesos para así aumentar la productividad 
• Incrementar el número de ventas  
• Mayor Utilidad 
• Disminución del punto de equilibrio por disminución de costos Totales 
• Incrementar la competitividad en todos los niveles de la organización 
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• Tener consideración y ganas de seguir creando nuevos productos 
• Calidad optimizada 
• Reducir el número de reclamos 
• Reducción los costos por errores en el sistema 




• Participación en cada nivel de la administración jerárquica 
• Aumentar la consciencia sobre calidad y soluciones integrales a los 
problemas 
• Calidad mejorada en el entorno del área de trabajo 
• Clima laboral, como ambiente de trabajo grato 
 
Si uno desea mejorar la calidad y ser más productivo en cualquier empresa, 
esta debe someterse a un ciclo de cambios constantes, día a día, con la alta 
dirección de primer plano involucrada en todo su proceso así como el 
personal de manera optimista y con buena aceptación 
 
Recordemos que una calidad más alta permite aumentar cuota de mercado 
y por tanto aumentar ingresos fluctuantes y considerables hacia nuestra 
organización con el objetivo de poder tener relaciones ganar – ganar con 
todos. 
 
Un beneficio intangible sobre el efecto de tener una mayor calidad es la 
disponibilidad y cualidad de trabajadores dispuestos a esforzarse día a día 










FIGURA N: 06 
 
FUENTE: Administración de Operaciones 7ma Edición (Principios de Calidad 
Total) 
 
  DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
 
“SUPERMIX S.A. es una empresa del Consorcio Cementero del Sur S.A. y forma 
parte del conglomerado de empresas del Grupo Gloria, que nace para brindar a 
sus   clientes un punto importante de apoyo con la más moderna tecnología y con 
mucho profesionalismo, con operaciones en los principales proyectos de 
infraestructura y minería a nivel nacional e internacional; siendo considerados 
socios estratégicos y la mejor opción para nuestros clientes. “ (Recuperado de 
https://www.supermix.com.pe/)  
 
Con estándares exigentes sobre temas de seguridad, calidad y respeto con el 
medio ambiente, SUPERMIX S.A. es líder en la comercialización de concreto 
premezclado, agregados para la construcción, productos prefabricados y cuenta 
con servicios para el sector de la construcción  
 
 
  Buscamos la excelencia en:  
 
-  Cultura de Bienestar y Éxito. 
-  Pasión al trabajo. 
-  Orientado a la persona. 
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-  Enfoque hacia nuestros clientes  
-  Cumplimiento de todo tipo de obligaciones  
-  Mejor solvencia de administración de recursos  
-  Responsabilidad social. 
-  Optima toma de decisiones 
-  Integridad en todo sus productos 
-  Diseño e Innovación. 
2.2.3.5. PRE-FABRICADOS 
 
“SUPERMIX S.A. produce prefabricados de concreto que ofrecen una solución 
eficiente a diferentes tipos de aplicaciones desde el aspecto arquitectónico hasta 
el funcional. Son de fácil colocación, tienen buena resistencia al desgaste, 
excelente acabado y bajos costos de mantenimiento.” (Recuperado de: 
https://www.supermix.com.pe/prefabricado/) 
 
Nuestros productos son elaborados en plantas automatizadas con un sistema de 
vibro compactación, los cuales son sometidos a un proceso de curado, lo que 
garantiza su increíble resistencia. 
 
Gran variedad de productos, para servir a cada necesidad y grupo social, 
SUPERMIX  dispone de bloques de concreto, para levantar muros; adoquines, 




Los adoquines son unidades de concreto que han pasado por un largo proceso 
de vibro compactación, estando aptos para un tránsito más rápido, confortable, 
seguro, contando aun al ser económicos y tener un mejor semblante ante lluvias.  
 
Por su aspecto, clasificación de colores, resistencia a perder autonomía, facilidad 
de instalación, nuestros adoquines de concreto son la solución práctica para la 




Los adoquines de concreto SUPERMIX, son elaborados bajo una Norma Técnica 
Peruana NTP 399.611 
 
2.2.3.7. PROCESO DE PRODUCCIÓN 
 
Los adoquines SUPERMIX son unidades de concreto simple para pavimentos, 
elaboradas en plantas automatizadas que cuentan con la tecnología americana 
provista con tableros de PLC, lo cual permite un adecuado monitoreo en todo 
el proceso de producción.  
 
Mediante la faja inclinada se usa el transporte para agregar una mezcla 
seleccionada que junto con el cemento, agua y aditivos son dosificados y 
trasladados a una mezcladora.  
 
Después la mezcla se lleva a una vibro compactadora donde se encuentran 
moldes de adoquín de concreto que brindan forma adecuada al producto; luego 
se transporta en placas metálicas en estado fresco, hasta los respectivos 
andamios metálicos donde son llevados a  salas en la cual pasaran por el 
proceso de curado húmedo alrededor de 24 horas, esto con el objetivo de poder  
incrementar sus resistencia inicial, y después ya sea despachado hacia la zona 




2.2.3.10.1 Durabilidad: No adolece de roturas en caso se vea en situaciones 
de temperaturas extremas, brindando un pavimento sin grietas. Todos cuentan 
con mejor vida útil, comparando con los demás pavimentos 
 
2.2.3.10.2 Resistencia: Resisten todo tipos de tránsito (vehicular ligero y 
pesado, industrial). Los adoquines SUPERMIX están procesados con un gran 





2.2.3.10.3 Fácil Instalación y reinstalación: Es posible desinstalar e instalar 
en cualquier lugar, sin perder durabilidad. No necesita de un experto para poder 
instalarlo 
 
2.2.3.10.4 Seguridad y garantía: El adoquín SUPERMIX presenta en su 
contorno una superficie antideslizante aun en un proceso no culminado. 
Además tienen certificados de calidad a nivel laboratorio como procesos de 
calidad 
 
2.2.3.10.5 Capacidad de Producción: Nuestras plantas están aptas para 
cumplir con grandes programas de obras en un óptimo tiempo. 
 
2.2.3.10.6 Ecológicos: Los adoquines SUPERMIX, son elaborados con 
elementos naturales y sin ejecutar procesos químicos en la pavimentación, 
siempre al cuidado de la vanguardia del medio ambiente  
 
2.2.3.10.7. Decorativos: Ofrecemos una variada clasificación de colores y 
formas, lo que nos permite diversificar nuestras líneas de producto terminado. 
 
2.2.4. BLOQUES Y ADOQUINES 
 
“Los bloques y adoquines son piezas prefabricadas, que se emplean 
ampliamente en la construcción de todo tipo de edificios y en el pavimento de 
suelos. Están fabricados con concreto, que es una mezcla de cemento, agua y 
agregados, que resiste bastante bien las cargas de compresión.” (Recuperado 
de: https://www.supermix.com.pe/bloques/) 
 
Los bloques tienen forma de prisma recto simple o estructural. Estos se  aplican 
en:  
 
 Muros sencillos 
 Muros de gran estructura 
 Bardas Perimetrales 
 Muros de enorme retención 
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Figura 07.Ejemplo de un bloque de concreto. 
 
Fuente: Folleto SUPERMIX 
 
“Los adoquines se definen como elementos duros en concreto, con paredes 
verticales, que permiten grandes ajustes de unos con otros para conformar 
una superficie que sirve como capa de rodadura. Los adoquines pueden 
adoptar diversas formas y colores con fines estéticos, para plazas, parques y 
aceras, entre otros.” (Recuperado de: https://www.supermix.com.pe/bloques/) 
 
 
Figura 08. Modelos de adoquines. 
 
Fuente: FOLLETO SUPERMIX 
 
2.2.5. VENTAJAS DEL EMPLEO DE BLOQUES Y ADOQUINES EN LA 
CONSTRUCCIÓN 
 
La disponibilidad y forma de usar bloques y adoquines es amplia en el medio 






2.2.5.1.  Ventajas del empleo de bloques 
 
- Son elementos prefabricados modulares, brindan un gran ahorro sobre 
mano de obra calificada. 
 
- Al utilizar bloques por ser todos uniformes, todos estos garantizan que la 
variabilidad de la medida total sea mínima y poco notoria 
 
- Los bloques tiene características de livianos, aislantes acústicos, 
impermeables, resistentes al fuego y de gran capacidad para resistir 
cargas impresionantes 
 
- Nos permite a largo plazo adecuar y modificar nuestras construcciones 
 
2.2.5.2. Ventajas del empleo de adoquines 
 
- Los adoquines nos brindar la oportunidad de aplicar en cualquier lugar, ya 
sea en el recubrimiento de calles, parques o grandes aeropuertos 
 
- Son de bajos costos por ser fáciles de instalar y no requieren técnicos 
especialistas 
 
- Son de agradable y cómoda manipulación, transporte y almacenamiento 
 
- Este adoquín contiene un gran valor por sus diversos colores, texturas, y 
formas geométricas 
 
- Al usar los adoquines para grandes recubrimientos nos permite fácilmente 
retirarlos para poder reparar, reponer  y posteriormente saber reutilizarlos 
 
2.2.6. TIPOS DE BLOQUES 
 




Tabla 2 Tipos de bloques según norma INEN 638:93. 
TIPO Uso 
A Paredes exteriores de carga, sin recubrimiento. 
B 
Paredes exteriores de carga, con 
recubrimiento 
  Paredes interiores de carga, con o sin 
recubrimiento 
C Paredes divisorias exteriores, sin recubrimiento 
D 
Paredes divisorias exteriores, con 
recubrimiento. Paredes divisorias interiores, 
con o sin recubrimiento. 
E Losas muy alivianadas en hormigón armado. 
 
 
Fuente: Norma INEN 0638:93. 
 
2.2.7. TIPOS DE ADOQUINES 
 
Se consideran 3 modelos de adoquines, estos se ven en la tabla 3 
 




Adoquines dentados estos se unen entre sí por cada lado (4), 
es posible colocarlos en esterilla, y, por su geometría plana, 
al unirse estos pueden resistir a la expansión de juntas 
paralelamente, tanto en los ejes longitudinales como en los 
transversales de las unidades 
B 
Adoquines dentados que se unen con otro y uno en dos de 
sus lados, no es posible colocarlo en forma de esterilla y que, 
por su geometría plana, al unirse, resisten la expansión de las 
juntas paralelamente solo en ejes longitudinales de los 
adoquines; mucho de estos dependen del grado de precisión 




Adoquines rectangulares de perfil sencillo que no se unen y 
solo dependen de una gran precisión dimensional y de la 
manera en cómo se ubica la precisión para desarrollar el 
adecuado punteo. 
 
Fuente: Norma INEN 1083:87. 
 
2.2.8. PROCESO DE FABRICACIÓN DE ADOQUINES Y BLOQUES 
 
2.2.8.1.  Dosificado 
 
- En primer lugar hay que definir que proporciones son exactas de cada uno 
de los componentes del concreto, con el único objetivo de poder garantizar 
que los bloques/adoquines tengan grandes propiedades. La proporción 
más conveniente de cemento, agua y agregados en la gran mayoría 
depende de varios factores como el tipo de cemento, la granulometría de 
todos los agregados, la humedad en el ambiente, el tipo de producto a 
producir, la maleabilidad deseada del concreto y la resistencia deseada de 
nuestro producto terminado.  
 
- Por lo cual, cada fabricante suele determinar su propia fórmula de manera 
experimental, tomando como base varios factores ya mencionados. Sin 
embargo, de manera aproximada, las proporciones volumétricas que 
suelen utilizar para fabricar bloques y adoquines aparecen en las siguientes 
figuras 
 









Como es posible observar en las figuras 1.3 y 1.4, la proporción de agua 
no está claramente especificada, esto se debe a que su dosificación es muy 
variable porque depende del grado de humedad de los otros ingredientes, 





- El mezclado es posible llevarlo de manera manual o mecánicamente. Para 
mezclar el material se emplea el método mecánico, que es el más utilizado, 
se inicia poniendo en la mezcladora (básicamente el tipo trompo o de tolva), 
para que puedan combinen en seco, el cemento y los agregados, hasta 
obtener una mezcla de color uniforme; para poder añadir agua y se prosigue 
con la mezcla por unos 4 minutos. 
 
- Si todos los agregados son demasiados absorbentes, se agrega a la mezcla 
la mitad o las dos terceras partes de agua necesaria para la mezcla antes de 
poder añadir el cemento; luego finalmente se agrega cemento y el resto de 









- Se llenan todos los moldes, estos deben estar debidamente limpios y 
preparados; enseguida se aplica la vibración y la compactación mediante los 
apisonadores 
 
- La duración, frecuencia y amplitud de la vibración y la presión ejercida de la 
compactación se determinan experimentalmente acorde a un tipo de lote 
productivo 
 
- Al finalizar se retira todo tipo de bloque con el molde teniendo cuidado de no 
fracturarlos ni deformarlos 
 
 
2.2.8.4. El fraguado 
 
- El fraguado es una reacción química que produce una mezcla entre el 
cemento y el agua mediante la cual se produce el endurecimiento del 
hormigón.  
 
- Para que el fraguado ocurra de manera óptima, los bloques deben 
permanecer aislados del sol y del viento, para evitar que el agua contenida 
en estos se evapore y detenga el fraguado, obteniendo así una resistencia 
baja y por tanto una mala calidad de fraguado. 
 
- Generalmente el fraguado dura entre 4 y 8 horas, pero es recomendable 




- El curado significa poder mantener la humedad del hormigón regándole agua 





- Para lo cual nuestros bloques o adoquines se asume con la separación 
suficiente para que permita humedecer todo nuestro producto terminado. 
 
- El curado tiene un proceso de duración de 7 días. 
 
2.2.8.6. Almacenamiento y secado 
 
Debe almacenarse el producto en un lugar óptimo a fin de asegurar la 
provisión, y nos permita que el producto terminado se seque poco a poco, 
separado de cualquier factor externo como es la lluvia, el viento y la luz sola 
 
El proceso de fabricación puede ser resumido mediante el siguiente 
esquema: 
 





















Relación volumétrica para el cemento: arena:  
 
- Para bloques 1:5:2 
- Para adoquines 1:3:1”  
MEZCLADO 
 
Todo se mezcla en seco; luego añadir 





Se rocía el concreto en el molde y es 




Debe dejarse descansar el producto por lo 
menos unas 6 horas, aislado de la luz solar 














2.2.9. MÉTODOS DE FABRICACIÓN DE BLOQUES Y ADOQUINES 
El proceso de fabricación es detallado en el punto anterior, a lo cual puede 




- Este método permite que cada uno de los procesos se realice de manera 
manual, con maquinaria muy rudimentaria que se accionada únicamente 
con la mano de obra.  
 
- Este método brinda resultados poco claros, por lo que casi no se lo emplea 




- Este es el método más utilizado en el país. El mezclado se realiza por medio 
de una máquina mezcladora, también es impulsada por un motor eléctrico.  
 
- La dosificación del material para el molde se hace manualmente, o  utilizando 




Colocar  el   producto   y   regarlo en un 
tiempo de 7 días 
ALMACENAMIENTO Y SECADO 
 
Almacenar el producto en un lugar óptimo 




- La vibración del material se consigue por la plataforma con masa excéntrica, 
y la compactación concreta se alcanza dejando caer apisonadores sobre el 
material. Después al finalizar el desmolde se ejecuta mediante un mecanismo 
de accionamiento manual. 
 
2.2.9.3.  Automático 
 
- Todo el proceso de fabricación se da sin la intervención de nadie o solo en 
pocas de las etapas del proceso productivo 
 
2.2.10. IMPORTANCIA DE LA VIBRACIÓN DEL CONCRETO 
Dentro del proceso de fabricación de bloques y adoquines, el vibrado 
es realmente muy importante, porque este cumple un papel crucial 
sobre la concreta propiedad de gran importancia, tales como: 
 
- Compacidad, quiere decir incrementa la densidad del concreto 
bajando el aire atrapado en su interior. 
- Impermeabilidad. 
- Resistencia mecánica. 
- Resistencia a la abrasión. 
- Excelente acabado 
- Facilidad por el molde 
- Mano de Obra barata y cemento esbelto 












2.3. MARCO CONCEPTUAL 




Los adoquines son unidades de concreto  que han sido transformados por un 
proceso de vibro compactación, garantizando un tránsito más rápido, 
confortable, y aun mas al ser económicos y tener un mejor performancia cante 
las lluvias.  
 
Por su belleza, variedad de colores, dureza al desgaste, de fácil instalación y 
cómodo mantenimiento, los adoquines de concreto son la solución más 
práctica para construir calles, aceras, jardines, etc. Los adoquines de concreto 




Es una secuencia con algún tipo de lógica que debe determinar un resultado 
específico. Los procesos son pasos de comportamiento que diseñan los 
hombres para aumentar la productividad, para estandarizar un orden. 
 
Es empleado en  varios contextos, por ejemplo: el ámbito jurídico, informático 
o empresarial. También tiene relevancia hacer notar que todo tipo de proceso 
son procedimientos diseñados para el servicio del hombre, como una forma 




2.3.2.1. ISO 9001:2015 
 
La norma ISO 9001:2015 es un sistema de gestión de la calidad basado en 
todos los actores de la administración de calidad en la cual una empresa 
debe contar para garantizar un sistema eficaz que le permite mejorar 





Un defecto es la desconformidad de una característica del producto que 
percibe el cliente a lo cual es rechazado 
 
2.3.2.3. CONTROL DE CALIDAD 
 
Modelos de Inspección que permiten en el área productiva supervisar salidas 
de bienes defectuosos y satisfacen aspectos técnicos de calidad 
 
2.3.2.4. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
 
Sistemas de Procesamiento en la organización que evitan que produzcan 
bienes defectuosos, deben asegurar conformidad tanto en la entrada y salida 
de productos como de materia prima. 
 
2.3.2.5. CALIDAD TOTAL 
 
Teoría de la administración generalmente centrada en la constante 
satisfacción al cliente como prioridad a la calidad total 
 
 
2.3.3. PROCESOS DE PRODUCCIÓN 
 
2.3.3.1. AFINAMIENTO Y HOMOGENIZACION DE AGREGADOS 
 
En este proceso se utiliza 3 tipos de agregados: Arena fina, arena gruesa, 
piedra chancada de 3/8 más conocido como confitillo este último.  
 
Luego la maquinaria respectiva realiza la carga, es decir transporta hacia las 






2.3.3.2. TOLBAS DE ALIMENTACIÓN 
 
Cuando estas están llenas, pasan directamente a la balanza dosificadora, 
cada balanza cuenta con un contador que da medias vueltas por volumen a 
solicitar en la producción. 
 
2.3.3.3. FAJA COLECTORA 
 
En este proceso se separan por una ZARANDA de ½ Pulgada, la cual lleva 





Este mixer cuando con una capacidad de 120 toneladas /métricas, la función 
del mixer es mezclar el agregado y el concreto, el mixer cuenta con su propio 
dosificador, luego esta pasa a otra tolva por medio de una faja. 
 
2.3.3.5. TOLVA FAJA FIVOTANTE 
 
Esta faja fivotante es la encargada de prensar los adoquines la cual cumple 
una función importante: compactación y la vibración, para luego obtener 
nuestro producto fresco 
 
2.3.3.6. PRODUCTO FRESCO 
 
Pasa inmediatamente por medio del tren de cadenas a un tren de rack (este 
tren de rack puede sostener 32 placas), son transportados por medio de un 
monta carga al cuarto de curado. 
 
2.3.3.7. CUARTO DE CURADO 
 
Mucho depende de este lugar para que nuestro adoquín sea resistente, el 
cuarto de curado debe contar con lo siguiente: T°= 30°C y H= 80%. 
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Pasado 7 días el adoquín debe tener el 70% de resistencia normal, luego 
este pasa por el tren de cadenas, luego al descargador de uñas y sigue en 
la línea con el tren de polines para llegar a la CUBADORA QR200 
 
2.3.3.8. CUBADORA QR200 
 
Tiene por objetivo colocar los adoquines en parihuelas como máximo 720 
unidades, mucho depende del tamaño y espesor de nuestro adoquín. 
 





2.4.1. HIPÓTESIS GENERAL 
 
- La aplicación del diagrama de Ishikawa permitirá encontrar las 
causas que afectan a la productividad en el área de pre-fabricados 
de la empresa SUPERMIX S.A. 
 
2.4.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
- Al realizar la evaluación preliminar nos permitiría priorizar mejoras 
para aumentar la productividad 
 
- Al Identificar la causa – raíz mediante la aplicación del diagrama 













2.5.1.1. Variable dependiente 
 
- Influencia del Diagrama Ishikawa 
 
2.5.1.2. Variable independiente 
 




- Productos terminados no Conformes (Unidades Producidas vs 
Unidades defectuosas) 
- Costo Total (Costos de producir / Costo de insumo de MP) 
- Producción Total (Unidades producidas / Horas hombre 
empleada) 
- Indicador de Productos Conformes:  















2.5.3. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
Tabla 4. Operacionalización de variables 
 













































































Se evalúa la 
situación 
actual y se 
recopila 
información 










# de Unidades 
















































Mejora la calidad total 
 
Ayuda a reducir costos 
indirectos de 
fabricación y a 
priorizar nuevas 
estrategias en el área 








































































Se usa el diagrama 
Ishikawa con el fin de 


























y atacar el 
problema mas 
no el síntoma 
 
 
Se realiza círculos de 
calidad, brainstorming 

























PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
3.1. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El diseño de investigación permite recoger información sobre la 
productividad de la empresa y la influencia del diagrama de Ishikawa sobre 
ésta. 
 





X: Influencia del diagrama de Ishikawa 
Y: Productividad  
0(1): Evaluación por cuestionario 




Y = f(X) 
 
Donde:  
f = Función 
Y = Productividad  








3.2. MÉTODO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El método empleado para el siguiente proyecto de investigación por la 
naturaleza de datos y el manejo de la información es de tipo Descriptivo – 
Explicativo. 
3.2.1. NIVEL DE LA INVESTIGACIÓN 
 
El presente trabajo pertenece al nivel No Experimental explicativo que 
determina que diagnostico se obtendrá luego de aplicar las herramientas 
de calidad y sus efectos en la productividad de la Empresa SUPERMIX 
S.A, con el objetivo de poder encontrar el punto más resaltante que afecte 
la productividad y tomar medidas respectivas para su mejora inmediata. 
 
3.3. TÉCNICAS, FUENTES E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
3.3.1. TECNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
Las técnicas de recolección de datos son: 
 
 Análisis Documental 
 Brainstorming (Lluvia de Ideas) 
 
3.3.2. DESCRIPCIÓN DE INSTRUMENTOS 
 
El instrumento para determinar cómo influencia del Diagrama 
Ishikawa sobre la productividad en la empresa SUPERMIX S.A. son:  
 
 Población (50 personas) 









RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 
4.1. ANALISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
TABLA 05 
REPORTE DE INDICE DE PRODUCTIVIDAD 
 
COMPARACIÓN DE PRODUCTIVIDAD ENTRE PERIODOS 
 
 PERIODOS 
 A B C D 
Volumen de Ventas (Unid) 5000 7000 8000 6000 
Precio de venta unitario 2.5 2.5 2.5 2.5 
Costo de mano de obra x hora 15 15 15 15 
N° de horas empleadas 35 35 35 35 
Costo de materia prima unitario 0.5 0.5 0.5 0.5 
N° de unidades de materia prima empleada 2500 2500 2500 2500 
Depreciación 100 120 250 350 
Otros gastos 500 500 800 600 
VENTAS  
 A B C D 
 Valor IP Valor IP Valor IP Valor IP 
Ventas 12500 17500 20000 15000 
Costo total de mano de obra 525 23.81 525 33.33 525 38.10 525 28.57 
Costo total de materia prima 1250 10 1250 10 1250 16 1250 12 
Índice de productividad 5.26 7.31 7.08 5.50 
%de incremento de productividad respecto 
al anterior 
0.39 0.41 - 0.03 -0.22 
 


















































De la  tabla, reporte del periodo Julio del 2015, en el cual se observa el flujo de 
los periodos, enero, febrero, marzo y abril respectivamente, los cuales se 
establece el valor de la productividad total (que incluye la productividad del 
recurso humano, materia prima y del proceso), el cual muestra un incremento 
significativo en el mes de febrero (B), pero que no es constante en los meses 
siguientes, donde se encuentra en descenso porcentual, el cual podría ser 
interpretado como un riesgo a la productividad. Es necesario determinar las 
causas de los descensos en los meses siguientes a Febrero, y establecer 
planes de acción para evitar que se presenten nuevamente.  
 
DIAGRAMA DE ISHIKAWA (CAUSA – EFECTO) 
 
 1.- CONFORMACIÓN DE EQUIPOS DE TRABAJO 
 
Es importante para crear un equipo eficaz que asegure el éxito del proceso de 
análisis de causa raíz, esta no puede ser desarrollada bajo un enfoque 
unilateral, es por eso que el equipo debe contar con la representación 
multidisciplinaria, es por ello que es necesario contar con personas de 
diferentes áreas, disciplinas dentro de Supermix S.A. ya que estas facilitaran el 
estudio del problema y agilizaran el avance en la búsqueda de soluciones, 
siguiendo esta premisa se solicita apoyo a personas dentro de la empresa, 
como producción, laboratorio, recursos humanos, pre fabricados, entre otros. 
 
2.- ANÁLISIS DE CAUSA RAIZ 
 
Con el paso del tiempo en la industria de concretos se ha implementado la 
mejora en equipos y procesos basándose en habilidades para llegar a la 
demanda creciente de productos y servicios, además en estos procesos se 
busca aquellos procesos donde no tengan indicadores con resultados 
desfavorables y predominen la productividad, esto ha generado que se 
desarrollen diversas metodologías para analizar e informar sobre las causas de 




2.1. ETAPA DE IDENTIFICACIÓN Y RECOPILACIÓN DE LA INFORMACIÓN. 
 
En esta etapa se plantearon reuniones programadas con el equipo de trabajo  
SUPERMIX S.A., según cronograma:  
 
Tabla N° 06 
CRONOGRAMA DE REUNIONES EQUIPO DE TRABAJO 
REUNIÓN DE TRABAJO RESPONSABLE PARTICIPANTES 
MES 1 MES 2 MES 3 
S1 S3 S1 S3 S1 S3 
Sensibilización análisis de causa 





trabajo de todas 
las áreas. 
x x     





trabajo de todas 
las áreas. 
 x x x   





trabajo de todas 
las áreas. 
   x   





trabajo de todas 
las áreas. 
   x x  
Establecimiento de causa raíz, 




trabajo de todas 
las áreas. 
     x 




Todas las áreas. 
     x 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Esta etapa se enfoca a descubrir de una manera valorativamente neutral, los 
hechos que demuestran cómo se produjo un incidente, lo que realmente ocurrió 





2.2. EVALUACIÓN Y ANÁLISIS DE LA CAUSA - RAÍZ.  
En esta etapa incluye los datos que se identificaron en las sesiones de lluvia de 
ideas, y se presentan los hallazgos, el objetivo fue conocer las posibles causas 
que pueden afectar a la productividad en la empresa, para lo cual se ingresaron 
a una matriz multivotación donde se establecerán los más significativos. 
 
TABLA N° 07 
MATRIZ MULTIVOTACIÓN 
 
MATRIZ DE MULTIVOTACIÓN 
 
Tema: Brainstorming sobre baja productividad SUPERMIX S.A. 
Moderador: Mario Hilasaca 
Participantes: Equipo de trabajo de todas las áreas. 
ITEM CAUSA RAÍZ 
VOTACIÓN EN REUNIONES 
1 2 3 4 Suma Orden 
1 Paradas de producción por fallas mecánicas 1 1 2 1 5  
2 Alto porcentaje de humedad del agregado 1 1 1 1 4  
3 Retraso de abastecimiento de agregado 2 2 2 1 7  
4 Demora en el cambio de matrices o moldes 4 3 4 4 15 1° 
5 Problemas de calidad en producto terminado 3 2 3 2 10  
6 Retraso en el despacho de adoquines 2 2 2 1 7  
7 Falta de estudios de mercado 1 1 1 1 4  
8 Tiempos muertos por calibración de maquina 1 2 2 1 6  
9 Abastecimiento tardío por parte de logística 1 2 2 1 6  
10 Incumplimiento del plan de mantenimiento  1 1 2 2 6  
11 Falta de programas de capacitación 4 3 2 3 12 4° 
12 Exceso de confianza en la delegación de tareas 3 3 2 3 10  
13 Personal no calificado 2 3 2 4 11  
14 Falta de manual de organización y funciones 2 2 4 4 12 5° 
15 
Falta de acciones de contingencia para reducir 
daños en el transporte del producto terminado 
1 1 1 2 5  




Falta de re categorización en el puesto del 
personal 
2 2 2 1 7  
18 Stock inmovilizados  1 2 2 1 6  
19 
Falta de control de calidad en la recepción de 
materiales 
3 2 1 1 7  
20 Débil gestión de seguridad 1 2 2 1 6  
21 Exceso de pedidos por área comercial  2 2 2 2 8  
22 Falta de coordinación entre áreas 3 2 1 2 8  
23 Deficiente comunicación  1 2 2 1 6  
24 Falta de conocimiento 3 1 2 2 8  
25 Mala operación 4 4 3 3 14 2° 
26 Falta de motores eléctricos 2 2 1 1 6  
27 Falta de PLC y automatismo  1 1 1 1 4  
28 Contaminación con agua de lluvias 1 2 1 2 6  
29 Falla en el sistema de bombeo 1 2 1 1 5  
30 Falta de experiencia de los trabajadores 2 2 3 3 10  
31 Fallas en el control de espesores 2 2 2 2 8  
32 Control en las concentraciones de mezclas  2 2 2 3 9  
33 Mal manejo de los paros de producción  2 2 2 2 8  
34 Falta de motivación e incentivos 3 1 1 1 5  
35 Falta entrenamiento de personal 2 3 4 4 13 3° 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Escala de valoración;  
 




































MAQUINARIA MÉTODO MEDIO AMBIENTE 













Falla en el sistema de 
bombeo 




Demora en el cambio 




Exceso de confianza  
Falta de programas 
de capacitación 
Fallas en el control 




Falta de re 
categorización 





de personal  
Control en las 
concentraciones de mezcla  
 
Alto porcentaje de humedad 
en el agregado  
Problemas de calidad 
en el producto 
terminado 
Falta de experiencia 
de los trabajadores  
Contaminación con 










Mala operación  
Débil gestión en 
seguridad 
 
Sobre pedidos sin 
preguntar capacidad 
 
Mal manejo e paros de 
producción  
 









2.4. TOMA DE DECISIONES Y COMUNICACIÓN  
 
Se presentaron las posibles causas de la baja productividad de la empresa SUPERMIX S.A., donde se encontró que la espina de 
mano de obra es la que presenta mayores ponderaciones dentro de nuestra votación realizada en diferentes sesiones, a la cual 
se debemos someter a la herramienta de los 5 porque, las posibles soluciones a implementarse a corto plazo. 
Tabla N° 08 
MATRIZ 5W -1H 
Objetivo / Meta Qué Por qué Cómo Quién Dónde Cuándo 
Frenar la baja 
productividad 


















































conocer el impacto 


















No se implementó 


































Falta de re 
categorización de 
personal 
No se dan 
homologaciones y 
capacitación de los 
trabajadores 










Falta de manual 















Fuente: Elaboración según diagrama de Ishikawa 
 
Se determinó que la causa principal de la baja productividad en la empresa SUPERMIX S.A. es la deficiente selección de personal, 
con poca experiencia y que no sigue procedimientos ni conoce sus funciones dentro de la organización, a la cual se le suma el 
débil entrenamiento en el puesto de trabajo, lo que genera descensos importante en la productividad de los recursos humanos y 















MAQUINARIA MÉTODO MEDIO AMBIENTE 









Demora en el cambio 
de matrices  o moldes  
Exceso de confianza  
Falta de programas 
de capacitación 
Falta de motivación 
de incentivos 
Falta de re 
categorización 
Falta de manual de 
organización y función 
Falta de entrenamiento 
de personal  
Falta de experiencia 
de los trabajadores  
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CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
La hipótesis específica 01, se evidencia según la tabla 01, Reporte de índice 
de productividad, El cual nos muestra una productividad de 6.29, pero que a 
partir del periodo B, empieza a tener un descenso, por lo cual es necesario 
la toma de acciones, eliminando la causa raíz que se evidencio, realizando 
el diagrama de Ishikawa (causa - efecto), para lo cual se procedió a 









































1. Al realizar la evaluación preliminar nos permitió encontrar la causa que 
afecta la productividad: “Personal no calificado”, pues se reunió el equipo 
de trabajo perteneciente al área de pre-fabricados, lo cual bajo una 
metodología de equipo de trabajo nos indica que debemos priorizar mejoras 
en el departamento de Recursos Humanos a fin de mantener y/o mejorar 
la productividad. 
 
Teniendo como antecedentes recopilamos información sobre como el 
índice de productividad en el mes de Enero tiene 5.26, luego Febrero con 
7.31 (dándose un aumento de índice productivo), luego en Marzo de 7.08 
y Abril de 5.50; viendo estos 2 últimos una disminución en el índice 
productivo, en caso de no contar con “Personal no Calificado” y no dar 
solución óptima en el departamento de recursos humanos, el índice de 
productividad puede ir disminuyendo considerablemente a lo largo de los 
siguientes meses, lo cual denotaría perdidas y poca rentabilidad. 
 
2. Mediante la aplicación del  diagrama Ishikawa (Causa – Efecto) se logró 
identificar que la baja productividad se daba en el alto índice rotativo de 
personal, por lo cual el índice de rentabilidad de la empresa representa una 
disminución de capital en capacitar nuevamente y otras muchas veces en 
no invertir en la etapa de inducción, esto conlleva a que nuevo operario no 
sepa en totalidad las nuevas funciones y no siga los procedimientos 















 La empresa SUPERMIX S.A. en el auge de poder solucionar el problema 
sobre: “personal no calificado” debe priorizar necesidades a fin de poder 
mantener el índice productivo mensual y no seguir disminuyendo, para lo 
cual se debe proponer un diagrama de análisis de campo de fuerzas, 
considerando fuerzas positivas y negativas respecto al personal encargado 
de trabajar en el área de pre-fabricados que permitan trabajar en debilidades 
y considerar fortalezas a fin de saber qué opina el empleado sobre su área 
de trabajo, así como también proponer un plan de acción inmediato para 
poder mejorar la deficiencia respecto al “personal no calificado” 
 
 Se debe considerar elaborar un manual de organización y funciones (MOF) 
con el fin de poder delimitar funciones en el área de trabajo; ya que muchas 
veces los trabajadores no saben que funciones deben cumplir tantos 
técnicos ingenieros y otros interesados; por último se recomienda que el 
técnico encargado (personal calificado) que se encuentre bajo un vínculo 
labora en el área de pre-fabricados tenga conocimientos previos sobre el 
procedimiento mínimo de la fabricación de adoquines de concreto, con la 
finalidad de poder hacer las cosas de manera óptima en el área de trabajo 
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ANEXO 1: ANÁLISIS DE CAMPO DE FUERZAS 
 
 
ANÁLISIS  DE  CAMPO  DE  FUERZAS  
        
   Objetivo: Obtener los pasos clave para la solución de la Causa Dominante.  
   Problema Crítico: Deficiencia de Selección de Personal y entrenamiento  
   Causa Dominante: Falta del Personal Selecto en el Área de Mantenimiento  
    
 




La empresa elige personal inmediato (bajo salario) el cual trabaja en el proceso de producción y no tiene motivación debido a 
la rotación continua  
 
 
además el personal técnico contratado o involucrado en el mismo proceso, es solo dirigido por el jefe de área cuando hay 
sobrecarga de trabajo  
 
   
    
        
 
Fuerzas Positivas Fuerzas Negativas 
 
  
 1   Se cuenta con todos los beneficios de ley 1   Capacitación condicional  
              
 2   Se tiene la posibilidad de ascender 2   Bajos sueldos  
              
 3   Rotación interna entre áreas 3   Poco experiencia  del personal de DHO  
              
       4   Poca experiencia del nuevo personal  
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ANEXO 3: ESPECIFICACIONES TÉCNICAS PARA ADOQUINES DE 
























ANEXO 05: FOLLETO SUPERMIX 
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